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的问题和困境。其中优化 IT 服务流程，建立 IT 服务管理体系是当前很多大型金
融企业正在进行的工作。 
C 公司是一家国有大型寿险公司。随着 C 公司发展，需要不断推进 IT 资源
集中，公司 IT 服务管理与公司发展不相适应问题也日益突出。为了提高 IT 服务
管理质量，C 公司基于 ITIL 进行 IT 服务管理体系的建设，并取得了很好的成效。 
本文基于 ITIL 流程化管理的理念，梳理识别出 C 公司 IT 服务支持流程。分
析得出 C 公司在基于 ITIL 建设 IT 服务管理体系前后服务支持流程优化情况。阐
述了基于 ITIL 的 IT 服务管理体系建设，对于 C 公司提升 IT 服务品质，提高公
司员工、客户对 IT 的服务满意度，促进公司业务发展具有积极的作用。在分析
C 公司基于 ITIL 服务支持流程优化的过程中，通过对 IT 服务管理三要素人员、
技术/工具、流程进行了深入剖析，形成了清晰的整体优化方案。同时，指出 C



















With its rapid development, IT has infiltrated into all industries of our national 
economy.Modern financial industry is one of the first national industries to introduce 
IT applications to support its business, management and services.In recent years, 
modern financial industry has made great progress in integration of IT, but has also 
faced numerous problems and difficulties.Therefore, it has become an ongoing work 
for many large financial firms to optimize IT service process and to establish IT 
service management (ITSM) systems. 
Company C is a large state-owned life insurance company. More and more IT 
resources need to be constantly centralized with the growth of the company. During 
this process, the incompatibility between the company's growth and its ITSM has 
become increasingly prominent.In order to improve the quality of its ITSM, Company 
C has developed an ITIL-based ITSM system with great success. 
Based on the philosophy of ITIL processes management, this study outlines IT 
service support processes of Company C.Based on our analysis, optimizations of the 
service support process before and after the development of the ITIL-based ITSM 
system are made. Several positive impacts of the ITIL-based ITSM system are also 
discussed: improving IT service quality, enhancing the employees' and customers’ 
satisfaction for IT service,and promoting the development of the business of 
Company C. During our analysis of the optimization of service support process based 
on ITIL of Company C, a clear overall optimization scheme has been formed through 
extensive studies of the three elements of ITSM (people, technology/tool and process). 
Furthermore, deficiencies of company C after the optimization are discussed. Finally, 
this study presents further prospect of developing ITSM systems, and gives 
suggestions for its future improvement for the company. 
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常的运营。久而久之，业务部门对 IT 部门就会有不信任感，认为 IT 部门占用了
公司大量人力和资金，但系统总体表现却不够好。而 IT 部门对系统出现的问题
疲于应付，到处搬救兵救火，工作处于非常被动的状态，影响了部门其他工作的
开展。应该看到，这是企业 IT 服务管理环节薄弱导致的。一般认为，IT 部门 80%
的工作时间是与 IT 项目的运行维护有关系的。80%的工作没做好，对整个部门
的工作影响是很大的。目前金融企业 IT 服务管理存在问题主要有如下几个方面： 




















IT 服务缺少必要的紧急度识别和流程监控措施。每个 IT 人员各行其力，埋










问题。这种情况，要么增加了 IT 的运营风险，要么延误了问题的解决。 
IT 服务的绩效考核无法实现相对客观的实施方案。由于缺少必要的数据支
持，各级 IT 部门对 IT 人员无法做到相对客观的绩效考核。而总部一级对各下属
层级 IT 部门也无法进行有效的绩效考核，引导下属层级 IT 部门与总部 IT 战略
一致。 
只有加强 IT 服务管理建设，打通 IT 服务中各个环节的联系，建立起各类 IT
服务标准化流程， 才能解决当前 IT 服务管理面临的问题，企业的 IT 资源才能
为企业业务发展做出更大的贡献，企业的信息化之路才能更好的往前推进。 
IT 基础设施库（IT Infrastructure Library，ITIL）作为公认的全球 IT 服务管
理最佳实践在过去几年里取得了飞跃性进展。目前全球已经有上万家企业采用
ITIL，国内也越来越多的企业基于 ITIL 建立起自己的 IT 服务管理体系。越来越
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水平，让 IT 更好为企业业务发展服务。ITIL 并不是一套直接可以拿来使用的产
品，而是一套框架，涵盖一系列 IT 服务管理的流程和准则。它指导企业 IT 服务
管理应该做什么，需要遵循哪些标准，强调的是 IT 服务管理流程和准则的普遍
性。具体企业如何基于 ITIL 建设 IT 服务管理体系，需要从企业实际出发，逐步
建立起适合企业自己的 IT 服务管理体系。整个 ITIL 的知识体系是非常庞大的，
以目前应用比较广泛的 ITIL v2 来说，一共有 9 大卷图书。如何学习这套知识体
系来指导企业 IT 服务管理体系建设是很多 IT 组织主管面临的挑战，因此很有必
要对一些实施案例进行研究。笔者所在的 C 公司是一家大型寿险公司，近几年
来由于业务发展需要，好几套系统接连上线或进行了大的升级，数据大集中也在
逐步推进，总公司和分公司 IT 部门根据公司 IT 战略需要进行了比较大的调整。
在此背景下，上面提到的公司 IT 服务管理问题和困境对 C 公司来说，变得迫切
需要解决，否则整个公司的 IT 服务将受到很大影响。C 公司意识到了这个问题，
投入大量资源进行基于 ITIL 标准的 IT 服务管理体系建设。 
IT 服务支持流程是 C 公司直接面向用户的主要流程，直接影响了公司的 IT
服务质量和服务效率。本文应用 IT 服务管理理论和 ITIL 标准，对 C 公司 IT 服




公司基于 ITIL 建设 IT 服务管理体系有积极意义外，对其他保险企业基于 ITIL




纪 80 年代，英国中央计算机与电信局 CCTA（现在为英国政府商务办公室 OGC）
开发 ITIL 用于指导英国公共行政机构高效和经济地使用 IT 资源。ITIL 的出现，
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内有专家将 IT 服务管理的发展划分为 3 个阶段：系统管理、网络管理和服务管
理 [2]。该阶段是根据信息技术在社会经济发展中深化水平来划分的。 
系统管理阶段始于 20 世纪 70 年代。这个阶段中，信息系统是相对独立运行
的。IT 服务就是对系统进行维护和故障排除，“IT 服务管理”这个概念开始提出。
由于系统相对简单，人们主要考虑的是如何处理故障，提供 IT 服务，“IT 服务
管理”还停留在概念阶段[2]。 




电信局）陆续发布了按照流程组织的 IT 服务管理方法，即 ITIL。IT 服务管理进
入了发展期。IT 服务管理确定了以流程为中心的理念[2]。  
服务管理阶段始于 20 世纪 90 年代。这个时期，IT 服务管理在各国得到了
较快的发展和应用，形成了包括理论研究、培训咨询、技术支持和行业应用等完
整体系。2005 年 12 月，国际标准组织（ISO）发布了 IT 服务管理国际标准 ISO/IEC 
20000。2007 年 5 月，英国商务部发布了 ITIL v3[2]。随着 ITIL 的发布，不止公
共组织和研究机构致力于发展 IT 服务管理，很多商业组织也围绕着 ITIL 开发了
各种 IT 服务管理方法。如 HP 公司的 IT 服务管理参考模型（HP ITSM Reference 




[4]。除了前面有经常提到的信息技术标准库 ITIL 外，还有 BSI5000 服务管理标
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